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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1  Penelitian Terdahulu 
Hasil penelitian Mattanete, (2008) yang berjudul “Analisis Kepuasan 
Pedagang Terhadap Pengelolaan Pasar Dan Strategi Pengembangan Pasar” 
menjelaskan bahwa penelitian dilaksankan pada Pasar Citeureup I. Penelitian ini 
bertujuan untuk: (1) Mengidentifikasi karakteristik pedagang, Pasar Citeureup I, 
(2) Menganalisis tingkat kepentingan pedagang terhadap kualitas pengelolaan
Pasar Citeureup I, (3) Menganalisis tingkat kepuasan pedagang terhadap kualitas 
pengelolaan Pasar Citeureup I, dan (4) Menyusun rancangan program pengelolaan 
Pasar Citeureup I. Metode analisis yang digunakan antara lain Importance and 
Performance Analysis, Customer Satisfaction Index, analisis Matriks Evaluasi 
Faktor Eksternal (Eksternal Factor Evaluation-EFE) dan Matriks Evaluasi Faktor 
Internal (Internal Factor Evaluation-IFE), analisis Matriks Kekuatan-Kelemahan-
Peluang-Ancaman (SWOT), dan analisis Matriks Perencanaan Strategis 
Kuantitatif (QSPM). 
Hasil analisis Importance and Performance Analysis penilaian terhadap 
17atribut penentu kualitas pengelolaan Pasar Citeureup I kedalam empat kuadran 
yang terdiri dari: (1) Prioritas utama atribut kualitas jasa, yaitu kondisi bangunan 
gedung pasar, kondisi kebersihan pasar, kondisi tempat usahaberdagang, 
pengelola pasar cepat dan tanggap dalam menghadapi masalah yang ada, (2) 
Pertahankan prestasi atribut kualitas jasa, yaitu kondisi MCK di pasar, pelayanan 
yang diberikan pegawai unit pasar, keramahan dan kesopanan petugas penarik 
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retribusi, (3) Prioritas rendah atribut kualitas jasa, yaitu besarnya retribusi, 
petugas unit pasar cepat dan tanggap atas keluhan pedagang, pengelola pasar 
memberikan pembinaan penyuluhan secara baik dan teratur, pengelola pasar 
memberikan rasa keadilan dan kepastian hukum dan (4) Berlebihan untuk atribut 
kualitas jasa, yaitu kebersihan kantor unit pasar, kemudahan dalam pengurusan 
sewa tempat usaha, besarnya sewa tempat usaha, kejujuran petugas penarik 
retribusi, pengelola pasar memberikan rasa aman dan nyaman kepada pedagang, 
sikap pegawai unit pasar. 
Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index atribut kualitas jasa 
sebesar56,023 persen, menunjukkan pedagang pasar Citeureup I ”Cukup Puas” 
dengan kualitas pengelolaan Pasar Citeureup I di Kabupaten Bogor. Berdasarkan 
analisis faktor internal dan eksternal, Pasar Citeureup I dalam pengelolaannya 
menekankan pada strategi yang bertujuan menggunakan kekuatan internal untuk 
menghindari ancaman eksternal (Strategi S-T).  
Hasil analisis matriks IFE menunjukkan bahwa Pasar Citeureup I memiliki 
kondisi internal yang kuat, yaitu mampu memanfaatkan kekuatan yang dimiliki 
untuk mengatasi dalam pengurusan sewa tempat usaha, sedangkan kelemahan 
utama yang dihadapi adalah kondisi kebersihan pasar. Hasil analisis EFE 
menunjukkan bahwa Pasar Citeureup I belum mampu memanfaatkan peluang 
eksternal untuk menghadapi ancaman. Peluang terbesar yang dimiliki adalah 
jumlah penduduk Kecamatan Citeureup (calon konsumen) besar. Selanjutnya, 
ancaman terbesar yang dihadapi adalah kenaikan harga barang dan harga 
barangyang dijual kurang kompetitif.  
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Strategi pengelolaan Pasar Citeureup I yang muncul adalah strategi S-T, 
yaitu strategi menggunakan kekuatan internal untuk menghindari ancaman 
eksternal. Prioritas strategi pengelolaan Pasar Citeureup I yang terpilih adalah: (1) 
Penataan tempat-tempat usaha di Pasar Citeureup I (TAS = 6,988); (2) 
Peningkatan kualitas pelayanan Pasar Citeureup I untuk menarik konsumen 
berkunjung dan berbelanja di Pasar Citeureup I. (TAS = 6,800); (3) 
Menyelenggarakan bazar pada event-event tertentu atau periode tertentu di Pasar 
Citeureup I. (TAS = 6,775); (4) Rehabilitasi Pasar Citeureup I. (TAS = 6,597); (5) 
Peningkatan sumber daya manusia pengelola Pasar Citeu=reup I. (TAS = 6,483); 
(6) Pembinaan pedagang Pasar Citeureup I. (TAS = 6,383); dan (7) Penerapan 
peraturan pasar. (TAS = 5,917)  
Berdasarkan penelitian diatas, kesamaan dalam penelitian ini adalah tujuan 
dan rumusan masalah yang ketiga yakni menganalisis tingkat kepuasan pedagang 
terhadap kualitas pengelolaan Pasar Citeureup I, yang dimana dalam penelitian ini 
tertuju pada pelayanan yang diberikan phak pengelolaan pasar kepada pedagang 
pasar. 
Hasil penelitian  Rustika Atmawati dan M. Wahyuddin, (2004) yang 
berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada Matahari Departement Store Di Solo Grand Mall” menjelaskan bahwa 
penelitian dilaksankan di Matahari Department Store di Solo Grand Mall 
Surakarta. Penelitian ini bertujuan untuk, menganalisis faktor bukti fisik 
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (empathy) sejauhmana berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen Matahari Departmen Store di Solo Grand Mall, dan untuk mengetahui 
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faktor yang paling dominan yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Matahari Department Store di Solo Grand Mall. Populasi penelitian ini adalah 
seluruh konsumen Matahari Department Store di Solo Grand Mall Surakarta 
berjumlah 100 konsumen. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan 
teknik sampling aksidental.Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah regresi logistik binary (binary logistic regression) dilakukan dengan 
menggunakan persamaan berikut ini. D kepuasan = β 0 + 1X1 + 2X2 + 3X3 + 
4X4 + 5X5 Di mana D kepuasan adalah dummy kepuasan (di mana nilai 1 adalah 
konsumen yang merasa puas, sedangkan nilai 0 adalah konsumen yang merasa 
tidak puas). Variable-variabel prediktor yang digunakan adalah bukti fisik (X1), 
keandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan ( X4 ), dan empati (X5).  
Berdasarkan pertimbangan studi empris sebelumnya, untuk menentukan 
sejauh mana suatu kepuasan konsumen terkonsentrasi pada suatu rasa puas dan 
rasa tidak puas, maka studi ini menggunakan variabel hasil penilaian kepuasan 
konsumen diklasifikasikan (Y). Variabel ini diperoleh berdasarkan jawaban 
angket. Uji ketepatan model regresi digunakan untuk menilai ketepatan model 
regresi dalam penelitian ini diukur dengan nilai chi-square dengan uji Hosmer 
and Lemeshow. Pengujian ini dengan melihat nilai goodness of fittest yang diukur 
dengan nilai chi square pada tingkat signifikansi 5%.  
Keputusan penerimaan hipotesis didasarkan pada pertimbangan sebagai 
berikut. H0=model yang dihipotesiskan fit dengan data; HA=model yang 
dihipotesiskan tidak fit dengan data. Untuk menguji hipotesis digunakan model 
Hosmer and Lemeshow’s goodness of fit test, jika nilai Hosmer and Lemeshow’s 
goodness of fittest statistik sama dengan atau kurang dari 0,05. Artinya, hipotesis 
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nol ditolak yang berari ada perbedaan signifikan antara model dengan nilai 
observasinya, yang goodness fit model tidak baik karena model tidak dapat 
memprediksi nilai observasinya. Jika nilai statistik Hosmer and Lemeshow’s 
goodnessof fit lebih besar dari 0,05. Artinya, hipotesis nol tidak dapat ditolak dan 
berarti model mampu memprediksikan nilai obsevasinya atau dapat dikatakan 
model dapat ditemui karena cocok dengan observasinya (Ghozali, 2001:218). 
Hasil analisis regresi binary logistic diperoleh bahwa variabel 
independen yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji 
koefisien regesi diperoleh bahwa semua variabel independen yang terdiri dari 
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Dari hasil uji ekspektasi B atau Exp (B) diketahui bahwa 
kontribusi yang diberikan variabel empati terhadap kepuasan konsumen yang 
paling besar dibandingkan variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, dan 
jaminan. Hal ini ditunjukkan dari besarnya nilai Exp (B) = 2,489 yang paling 
besar dari nilai Exp (B) variabel yang lain. Hal ini juga dapat dilihat dari besarnya 
nilai koefisien beta variabel empati paling besar yaitu 0, 912. 
Berdasarkan penilitian diatas terdapat kesamaan yakni, bertujuan untuk 
menganilisis pengaruh faktor bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy)yang 
diberikan atau disediakan oleh pihak pengelola tempat (Matahari Departemen 
Store), yang kemudian akan dirubah menjadi Pasar Tradisioanal Lemah Duwur 
terhadap kepuasan (konsumen) yang nantinya akan dirubah menjadi pedagang 
pasar dengan menggunakan uji analisis regresi model logit (probit). 
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2.2  Landasan Teori 
2.2.1 Pasar Tradisional 
Pasar tradisional adalah pasar yang bentuk bangunannya relatif 
sederhana, dengan suasana yang relatif kuraang menyenangkan (ruang tempat 
usaha sempit, sarana parkir yang kurang memadai, kurang menjaga kebersihan 
pasar, dan penerangan yang kurang baik). Barang-barang yang diperdagangkan 
adalah barang kebutuhan sehari-hari dengan mutu barang yang kurang 
diperhatikan, harga barang relatif murah, dan cara pembeliannya dengan sistem 
tawar menawar. Para pedagangnya sebagian besar adalah golongan ekonomi 
lemah dan cara berdagangnya kurang profesional. Secara umum pasar dapat 
ditinjau dari dua segi utama, yaitu segi sosial ekonomis dan segi fisik (Ibrahim 
1979 dalam Sulistyowati 1999). Berdasarkan segi sosial ekonomis, pasar 
dibedakan pengertiannya secara kulturil, administrasi dan fungsi. 
Ketiga pengertian tersebut antara lain: 
1. Secara kulturil, pasar adalah tempat kegiatan perdagangan eceran berbagai 
jenis barang tanpa memandang apakah tempat itu disediakan secara resmi 
atau tidak oleh pemerintah setempat. 
2. Secara administrasi, pasar diartikan sebagai tempat kegiatan perdagangan 
eceran yang dibedakan atas pasar resmi dan tidak resmi. Pasar resmi 
ditetapkan oleh pemerintah kota berdasarkan surat keputusan kepala daerah 
setempat. Sedangkan pasar tidak resmi, tidak diakui secara hukum, namun 
diakui keberadaannya (de facto). Pasar-pasar tersebut secara tetap ditarik 
retribusinya 
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3. Secara fungsi, pasar merupakan tempat berbelanja barang-barangkebutuhan 
sehari-hari yang dibutuhkan oleh penduduk secara keseluruhan,tempat bekerja 
(berdagang) dan memberikan pendapatan kepada pedagang,dan sebagai 
fasilitas perkotaan yang memberikan pendapatan kepadapedagang, dan sebagai 
fasilitas perkotaan yang mememberikan pendapatan bagi pemerintah kota. 
Berdasarkan segi fisiknya, pasar diartikan sebagai pemusatan beberapa 
pedagang tetap dan tidak tetap yang terdapat pada suatu ruangan terbuka atau 
ruangan tertutup atau suatu bagian tepi jalan, selanjutnya pengelompokkan para 
pedagang eceran tersebut menempati bangunan-bangunan dengan kondisi 
bangunan temporer, semi permanen, ataupun permanen. Sulistyowati (1999) 
merumuskan karakteristik umum kegiatan pasar tradisional sebagai berikut: 
a) Pengelolaan: 
1) Dikelola oleh pemerintah daerah (Dinas Pengelolaan Pasar)  
2) Terdiri dari unit-unit usaha kecil yang dimiliki perseorangan atau rumah 
tangga yang pengelolaannya masih tradisional (umumnya berdasarkan bakat 
dan naluri) 
3) Organisasi berupa koperasi pedagang pasar, tetapi organisasi dalam 
pengelolaan kegiatan berdagangnya sendiri tidak ada 
b) Kondisi fisik tempat usaha: 
1) Bangunan temporer, semi permanen atau permanen, terdiri atas toko,kios, 
jongko, los dan pelataran. 
2) Kebersihan tidak terjaga dengan baik (becek, kotor, bau, dll) sehingga 
mengurangi kenyamanan berbelanja. 
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3) Gang antar kios atau los terlalu sempit sehingga mengurangi keleluasaan 
bergerak 
4) Fasilitas parkir tidak memadai 
c). Barang 
1) Barang yang dijual adalah barang-barang kebutuhan rumah tanggasehari-
hari (barang primer dan sekunder), bahan pangan pokok yang tidak tahan 
lama cukup menonjol. 
2) Barang yang dijual umumnya lebih segar dan bervariasi, harga barang relatif 
murah, tidak bersifat mati dan dapat ditawar. 
3) Penataan barang seadanya. 
d). Hubungan antara penjual dan pembeli 
Terdapat interaksi antara penjual dan pembeli terlihat dari adanya tawar- 
menawar dalam proses jual beli 
e). Waktu kegiatan 
Waktu kegiatan harian rata-rata dimulai pukul ± 06.00 hingga pukul 15.00 
atau 16.00 (9-10 jam) namun adapula pasar yang dimulai pada malam hari. 
f).  Mekanisme perolehan komoditas: 
Barang-barang yang dijual di pasar tradisional dipeoleh dari pasarinduk atau 
pasar yang lebih tinggi tingkatannya. 
g). Lokasi 
Pada awalnya pasar tumbuh tanpa perencanaan karena berkemban dengan 
sendirinya, dan biasanya berlokasi di tempat-tempat yangdianggap strategis 
dan aksesibilitasnya baik (mudah dijangkau). 
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2.2.2 Kekurangan Pasar Tradisional 
Hampir seluruh pasar tradisional di Indonesia masih bergelut dengan 
masalah internal pasar seperti buruknya manajemen pasar, sarana dan prasarana 
pasar yang sangat minim, sedangkan pasar tradisional merupakan sapi perah 
untuk penerimaan retribusi, menjamurnya pedagang kaki lima (PKL) yang 
mengurangi pelanggan pedagang pasar, dan minimnya bantuan permodalan yang 
tersedia bagi pedagang tradisional. Keadaan ini secara tidak langsung 
menguntungkan  pasar modern Sarwoko, (2008) karena keberadaan pasar modern 
jauh lebih bersih dan nyaman, sehingga kalangan menengah ke atas lebih memilih 
berbelanja di pasar modern. 
Kelemahan itu antara lain adalah kesan bahwa pasar terlihat becek, kotor, 
bau,terlalu padat lalu lintas pembelinya dan ditambah lagi ancaman bahwa 
keadaan sosial masyarakat yang berubah, di mana wanita di perkotaan umumnya 
berkarir sehingga hampir tidak memiliki waktu untuk berbelanja ke pasar 
tradisional(Esther dan Didik, 2003).Selain kelemahan-kelemahan di atas, faktor 
desain dan tampilan pasar,atmosfir, tata ruang, tata letak, keragaman dan kualitas 
barang, promosi pengeluaran, jam operasional pasar yang terbatas, serta 
optimalisasi pemanfaatan ruang jual merupakan kelemahan terbesar pasar 
tradisional dalam menghadapi persaingan dengan pasar modern (Ekapribadi W, 
2007). 
 
 
  
18 
 
2.2.3   Kelebihan Pasar Tradisional 
Pasar tradisional sebagai identitas budaya, proses perkembangan ekonomi 
menggerakkan proses perkembangan kebudayaan, dan sebaliknya. Hal ini 
diperlihatkan oleh perjalanan sejarah umat manusia. Tahap-tahap perkembangan 
ekonomi adalah identis dengan tahap-tahap perkembangan kebudayaan, yang 
dimaksud dengan ekonomi ialah ilmu tentang produksi, distribusi, dan konsumsi 
barang-barang kebudayaan. Ilmu tersebut berisi teori tentang kemakmuran 
bersama jika dilihat dari budaya pemanfaatan waktu, pasar tradisional akan 
memperlihatkan sebuah identitas budaya masyarakat Jawa sesungguhnya. Di 
pasar tradisional aktivitas sudah mulai sejak dini hari atau waktu subuh, dari segi 
budaya penetapan skala prioritas, pasar tradisional adalah tempat bagi orang yang 
memang betul-betul membutuhkan barang atau makanan yang akan dibeli karena 
memang barang atau makanan tersebut betul-betul mereka butuhkan.  
Kekuatan pasar tradisional dapat dilihat dari beberapa aspek. Aspek-aspek 
tersebut di antaranya harganya yang lebih murah dan bisa ditawar, dekat 
denganpermukiman, dan memberikan banyak pilihan produk yang segar. 
Kelebihan lainnya adalah pengalaman berbelanja yang luar biasa, dimana kita bisa 
melihat dan memegang secara langsung produk yang umumnya masih sangat 
segar, suasana pasar tradisionalpun harus diperbarui keindahannya. Keindahan 
(aesthetics) dapat digolongkan menjadi tiga kategori Sarwoko (2008) yaitu : 
a.  Sensory aesthetics, yaitu suatu keindahan yang berkaitan dengan sensasi 
menyenangkan dalam lingkungan, meliputi suara, warna, tekstur dan bau. 
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b.  Formal aesthetics, keindahan dan memperhatikan apresiasi dari bentuk, ritme, 
komplesitas dan hal-hal yang berkaitan dengan sekuens visual. Dalam menilai 
suatu karya arsitektur lebih banyak berbicara mengenai formal aesthetics. 
c. Symbolic aesthetics, meliputi apresiasi meaning dari suatu lingkungan yang 
membuat perasaan nyaman. 
2.2.4  Fasilitas 
Fasilitas menurut Hidayat (2015) adalah merupakan bagian dari bukti 
fisikjasa. Disebutkan bahwa bukti fisik jasa mencakup seluruh aspek fasilitas fisik 
organisaisi atau the service scape, mencakup, lingkungan yang diciptakan, buatan 
manusia, lingkungan fisik jasa. Service scape berperan sebagai paket dari jasa 
yang ditawarkan dalam suatu cara yang berbeda dengan cara menawarkan barang, 
service scapemerupakan penampilan tangible organisasi dan karena menjadi 
sangat penting dalam membentuk harapan konsumen.  
Jasa bersifat intangible, karenanya pelanggan seringkali mengandalkan 
physical evidence dalam mengevaluasi sebuah jasa sebelum membelinya dan 
menilai kepuasannya selama dan setelah konsumsi. Fasilitas merupakan bagian 
dari physical evidence, didalam buku ini dijelaskan secara garis besar, physical 
evidence meliputi fasilitas fisik organisasi (service scape) dan bentuk – bentuk 
komunikasi fisik lainnya, Tjiptono (2006:144). 
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2.2.5 Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
para pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima. Kualitas pelayanan 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Tjiptono (2007: 98) 
menyimpulkan bahwa ada faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
yaitu, jasayang diharapkan dan jasa yang dirasakan atau dipersepsikan. 
Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan, maka 
kualitas pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa yang 
dipersepsikan melebihi jasa yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan 
sebagai kualitas ideal, sebaliknya apabila jasa yang dipersepsikan lebih jelek 
dibandingkan dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan 
negatif atau buruk. Maka baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada 
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara 
konsisten, untuk mempermudah penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan 
dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yang disebut Servqual (service 
Quality).  
2.2.6  Dimensi Kualitas Pelayanan 
Baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia 
jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Untuk 
mempermudah penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan dikembangkan suatu 
alat ukur kualitas layanan yang disebut Servqual (service Quality).  
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Servqual ini merupakan skala multi item yang dapat digunakan untuk 
mengukur persepsi pelanggan atas kualitas layanan yang meliputi lima dimensi 
yaitu:  
1. Tangibles (bukti langsung) dimana  kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan.  
2. Reliability (kehandalan) dimana kemampuan untuk memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang 
tinggi.  
3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada para 
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan 
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang 
negatif dalam kualitas pelayanan.  
4.  Assurance (jaminan) Adanya kepastian yaitu pengetahuan, kesopan santunan 
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada pelayanan perusahaan yang memiliki beberapa 
komponen anatara lain: 
a. Communication (komunikasi), yaitu secara terus menerus memberikan 
informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan penggunaan kata yang jelas 
sehingga para pelanggan dapat dengan mudah mengerti di samping itu 
22 
 
perusahaan hendaknya dapat secara cepat dan tanggap dalam menyikapi 
keluhan dan komplain yang dilakukan oleh pelanggan. 
b. Credibility (kredibilitas), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan yang 
diberikan kepada pelanggan, believability atau sifat kejujuran. Menanamkan 
kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi perusahaan pada masa 
yang akan datang.  
c. Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari pelanggan 
akan pelayanan yang diterima, tentunya pelayanan yang diberikan 
memberikan suatu jaminan kepercayaan yang baik terhadap pedagang. 
d. Competence (kompetensi) yaitu ketrampilan yang dimiliki dan dibutuhkan 
agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat dilaksanakan 
dengan optimal.  
e. Courtesy (sopan santun), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral yang 
dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Jaminan akan kesopan santunan yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai    
dengan kondisi dan situasi yang ada. 
5. Empathy (perhatian) yakni memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individu atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi pelanggan. 
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2.2.7 Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan masih bersifat abstrak. Pencapaian kepuasan dapat 
merupakan konsep yang sederhana, maupun kompleks dan rumit. Peranan setiap 
individu dalam service sangatlah penting dan berpengaruh terhadap kepuasan 
yang dibentuk, agar dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara lebih 
baik, maka perlu dipahami sebab–sebab kepuasan pedagang. 
Pakar pemasaran Kotler (2002:42) menjelaskan bahwa kepuasan 
konsumen adalah perasaan–perasaan senang dan kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil 
suatu produk dan harapan–harapannya. Kepuasan pelanggan merupakan 
pendekatan yang penting untuk dapat mempertahankan, maka tanpa adanya 
kepuasan pelanggan maka perusahaan tersebut sulit untuk bertahan dalam 
menghadapi persaingan yang kompetitif,jika pelanggan tidak terpuaskan maka 
akan mudah untuk pindah ke perusahaan lain yang sejenis.  
Harapan Pelanggan, harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yang 
besar dalam menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan 
pelanggan, pada dasarnya ada hubungan yang erat antara penentuankualias dan 
kepuasan pelanggan. Evaluasinya, pelanggan akan menggunakan harapannya 
sebagai standar atau acuan, dengan demikian harapan pelanggan yang melatar 
belakangi mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama dapat dinilai berbeda 
oleh pelanggannya. Konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan merupakan 
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya. 
Pengertian ini didasarkan pada pandangan bahwa harapan merupakan standar 
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prediksi, selain standar prediksi, ada pula yang menggunakan harapan sebagai 
standar ideal.  
Pengukuran Kepuasan Pelanggan. Menurut Kotler dalam Tjiptono (2006) 
ada empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan antara lain:  
a.  Sistem keseluruhan dan saran. Perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan 
akan selalu memberikan kesempatan kepada para pelanggan untuk 
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan. Informasi yang diperoleh dari 
pelanggan ini dapat dijadikan sebagai masukan bagi perusahaan, sehingga 
perusahaan dapat bereaksi dengan cepat dan tanggap. 
b. (Ghost Shopping) Salah satu cara unik yang dilakukan oleh perusahaan untuk 
mengetahui kepuasan pelanggan dengan memperkerjakan beberapa orang 
untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk 
perusahaan dan pesaing, kemudian mereka melaporkan kepada perusahaan 
tentang kekuatan dan kelemahan para pesaing. 
c. (Analysis Lost Customer) Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah 
terhenti dan para pemasok yang dulu pernah diajak kerja sama untuk 
mengetahui dari mereka kenapa mereka berhenti atau pindah perusahaan, dan 
evaluasi semacam itu bagiperusahaan dapat dijadikan sebagai masukan dan 
perbaikan. 
d. (Survei Kepuasan pelanggan) Survey secara langsung pada konsumen 
diharapkan dapat memberikan tanggapan dan umpan balik yang positif bagi 
perusahaan, karena dengan survey secara langsung ini bagi pelanggan akan 
memberikan nilai tersendiri bahwasanya perusahaan senantiasa memperhatikan 
kepentingan dari mereka. 
25 
 
2.3 Kerangkan Pemikiran 
Berikut merupakan bentuk kerangka pemikiranpeneliti : 
n 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Skema Kerangka Pemikiran 
 
 Pasar Lemah Duwur merupakan pasar tradisional yang terletak di 
Kecamatan Wagir Kabupaten Malang, pasar Lemah Duwur termasuk deretan 
nama pasar yang terkenal dan terlengkap dikawasan kecamatan tersebut, 
kesuksesan atau eksistensi sebuah pasar tidak lepas dari campur tangan pihak 
pengeola pasar itu sendiri,terdapat 6 orang staf pengelola atau petugas pasar serta 
38 orang pedagang yang aktif berdagang dipasar tersebut. Pelayanan yang baik 
dari para petugas pengelola pasar perlu diperhitungkan agar para pedagang yang 
berada dipasar tersebut merasa nyaman dengan kelebihan fasilitas serta pelayanan 
yang didapat. Peneliti bertujuan untuk mengetahui faktor kualitas pelayanan yang 
terdiri dari bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, perhatian, dan jaminan 
yang dilakukan oleh pihak petugas pasar berpengaruh terhadap kepuasan 
pedagang dipasar tradisional Lemah Duwur, peneliti berupaya mendapatkan 
informasi data primer melalui observasi dan wawancara kepada para pedagang 
pasar untuk mendapatkan beberapa data real yang berkaitan dengan sistem kelola 
Pasar Lemah Duwur 
Bukti Fisik Daya Tanggap 
Kepuasan Pedagang 
Kualitas Pelayanan 
Empati Kehandalan Jaminan 
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yang dijalankan oleh pihak pengelola Pasar Lemah Duwur yang kemudian 
disusun dan dikembangkan menggunakan analisa Probit untuk mengetahui 
pengaruh variabel bebas (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel terikat (Kepuasan 
Pedagang). 
Fungsi dari uji tersebut yakni untuk mengetahui variable kualitas 
pelayanan (X) yang terdiri dari indikator Tangibles (Bukti Langsung), 
Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Perhatian), 
Reliability (Kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan pedagang sebagai 
variabel terikat (Y), sedangkan kegunaan dari penelitian diharapkan sebagai input 
terhadap pengelolaan pasar tradisional Lemah Duwur, serta dalam rangka 
pengevaluasian pengelolaan pasar yang baik, penulis berupaya turut berperan 
bekerja sama dengan pihak-pihak pengelola pasar, yang kemudian hasil penelitian 
akan ditampung dan dilaporkan kepada pemerintah daerah setempat agar ditindak 
lanjuti untuk dipertimbangkan dalam rangka peningkatan kesejahteraan teruntuk 
pedagang itu sendiri. 
2.4  Hipotesis 
Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah : 
1. Diduga indikator kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan, daya 
tanggap, bukti fisik, jaminan, dan empati berpengaruh secara signifaikan 
terhadap kepuasan pedagang.  
 
 
